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Структурирование (развёртывание) функции качества (Quality Function 
Deployment – QFD) является одним из методов принятия решений при раз-
работке изделий. Метод характеризуется возможностью преобразовать по-
требительские характеристики изделия в технические, далее в характери-
стики структурных элементов, затем в характеристики процессов производ-
ства и контроля.  
Все взаимосвязи представляются в наглядной компактной форме таб-
лиц. Такие причинно-следственные матрицы можно использовать для ре-
шения сложных проблем в рамках диагностической самооценки функцио-
нирования организации. Такой проблемой может быть снижение удовлетво-
ренности потребителей, т. к. она имеет разнообразные причины, которые 
вызываются разными процессами.  
Первая матрица – «потребитель/организация в целом». Она преобразует 
выявленные потребителем проблемы в комплексные недостатки организа-
ции. Возможность анализировать одновременно несколько взаимосвязан-
ных проблем дает много преимуществ перед другими методами. Проблемам 
присваиваются весовые коэффициенты в соответствии с восприятием их по-
требителями. Оцениваются характеристики организации и конкурентов, 
выбираются самые критичные на рынке проблемы.  
На основании первой матрицы строится вторая, где причины переходят 
на место процессов, здесь также определяются весовые коэффициенты «от-
носительной важности». Строки матрицы содержат результаты, столбцы – 
вызывающие их причины. Схожая матрица строится для системных факто-
ров (лидерство, стратегии и планы, организационная структура, ресурсы 
т. д.).  
Дальнейшие производные матрицы формируются аналогично, пока не 
будут определены коренные причины проблем. Представление анализа 
в виде каскада матриц позволяет увидеть не только ясную картину возник-
новения проблем, но и направление действий для улучшения работы орга-
низации. 
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